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Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas  layanan, 
kepercayaan, dan image terhadap kepuasan debitur. Sebanyak 60 debitur Bank Sultra menjadi 
sampel, yang diambil secara accidental sampling. Setelah dilakukan analisis regresi berganda, 
maka  diperoleh hasil bahwa kualitas  layanan, kepercayaan, dan image berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan debitur Bank Sultra, baik secara simultan maupun parsial. Kepercayaan 
memiliki pengaruh dominan dibandingkan dengan kedua variabel independen lainnya. Hasil ini 
juga didukung oleh kategori penilaian statistik deskriptif yang rata-rata tinggi. 
 
Abstract :The purpose of this study was to analyze the effect of service quality, trust, and image 
on debtor satisfaction. A total of 60 Southeast Sulawesi Bank debtors were sampled, taken by 
accidental sampling. After multiple regression analysis, the results showed that service quality, 
trust, and image have a significant effect on the satisfaction of Southeast Sulawesi Bank debtors, 
both simultaneously and partially. Trust has a dominant influence compared to the other two 
independent variables. This result was also supported by a descriptive average category of 
descriptive statistics. 
 
PENDAHULUAN 
Menurut Kotler dan Keller (2009) kualitas adalah jaminan terbaik atas loyalitas pelanggan, 
pertahanan terkuat perusahaan dalam menghadapi persaingan, dan satu-satunya jalan untuk 
mempertahankan pertumbuhan dan penghasilan. Lupiyoadi (2006), salah satu faktor utama yang 
harus diperhatikan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan. Untuk 
menilai kualitas pelayanan, para ahli pemasaran seperti Parasuraman, Zeithaml, Berry (Tjiptono, 
2007) telah mengajukan 5 faktor yang digunakan dalam menilai kualitas jasa, yaitu tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, emphaty.  
 
Ganesan dan Shankar dalam Farida Jasfar (2009), menjelaskan bahwa kepercayaan merupakan 
refleksi dari dua komponen, yaitu Credibility dan Benevolence. Dalam menciptakan kepuasan 
pelanggan khususnya nasabah, bank harus dapat meningkatkan nilai pelanggan. Secara 
sederhana, nilai pelanggan (customer value) ditentukan oleh selisih antara manfaat total dan 
biaya total pelanggan (Tjiptono, 2011). Brand image yaitu deskripsi tentang asosiasi dan 
keyakinan nasabah terhadap merek tertentu (Tjiptono, 2005). Hanya produk yang memiliki brand 
image yang kuat yang tetap mampu bersaing dan mampu menguasai pasar (MC. Maryati, 2014). 
Satendra Thakur (2012), merek merupakan simbol atau tanda yang membantu bagi pelanggan 
untuk mengidentifikasi produk. Perusahaan yang memiliki produk dengan brand image yang 
menguntungkan, oleh masyarakat pasti yang diperoleh posisi yang lebih baik di pasar juga dapat 
mempertahankan keunggulan kompetitif dan meningkatkan jumlah pangsa pasar (Park C, 1986). 
Beberapa penelitian telah mengemukakan bahwa citra merek yang menguntungkan selalu 
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membantu untuk memimpin kepuasan pelanggan atau membuat loyal pelanggan (Koo, 2003; 
Kandampully & Suhartanto, 2000; Nguyen & LeBlanc, 1998).  
 
Pembahasan tersebut, dapat dijelaskan bahwa citra merek sangat berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah. Bukan hanya citra merek, tetapi kualitas produk juga mempengaruhi kepuasan nasabah. 
(Winder, 1996 dan Chavan 2003) dalam Asghar Afshar Jahanshahi, (2011) kualitas dipahami 
sebagai faktor pendukung kepuasan nasabah. Kualitas merupakan totalitas fitur dan karakteristik 
produk atau jasa yang mengandalkan kemampuannya untuk menciptakan kepuasan. Produk 
dengan kualitas yang baik tentunya akan memberikan rasa puas di dalam benak nasabah. 
Nasabah akan merasa puas jika produk yang dibelinya memiliki kualitas yang baik sesuai dengan 
yang diharapkan nasabah. Putu Ayu (2014), menunjukkan bahwa brand image terhadap loyalitas 
pelanggan melalui kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan 
 
Penelitian ini mencoba membangun hubungan diantara  keempat variabel tersebut, dengan 
merumuskan masalah: Bagaimana pengaruh kualitas layanan, kepercayaan, dan image terhadap 
kepuasan kreditor Bank Sulawesi Tenggara, baik secara simultan maupun parsial? Penelitian ini 
juga menganalisis manakah diantara variabel-variabel tersebut yang berpengaruh dominan? 
 
TINJAUAN PUSTAKA 
 Kajian Teori 
Menurut Garvin yang dikutip Tjiptono (2012) menyatakan bahwa terdapat lima perspektif 
mengenai kualitas, salah satunya yaitu bahwa kualitas dilihat tergantung pada orang yang 
menilainya, sehingga produk yang paling memuaskan preferensi seseorang merupakan produk 
yang berkualitas paling tinggi. Sutedja (2007), pelayanan adalah sebuah kegiatan atau 
keuntungan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain. Pelayanan tersebut 
meliputi kecepatan melayani, kenyamanan yang diberikan, kemudahan lokasi, harga wajar dan 
bersaing (Sunarto, 2006). Jusuf Suit dan Almasdi (2012), melayani pelanggan secara prima 
diwajibkan untuk memberikan layanan yang pasti handal, cepat serta lengkap dengan tambahan 
empati dan penampilan menarik. Gronroos (dalam Ratminto, 2005), pelayanan adalah suatu 
aktifitas atau serangkaian aktifitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi 
sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang 
disediakan oleh perusahaan pemberi layanan yang dimaksudkan untuk memecahkan 
permasalahan pelanggan. Menurut Lewis & Booms (dalam Tjiptono, 2012) mendefinisikan 
kualitas pelayanan secara sederhana, yaitu ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan 
mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 
 
Moorman (1993) mendefinisikan kepercayaan (trust) sebagai kesediaan (willingness) individu 
untuk menggantungkan dirinya pada pihak lain yang terlibat dalam pertukaran karena individu 
mempunyai keyakinan (confidence) kepada pihak lain. Rofiq (2007), kepercayaan (trust) adalah 
kepercayaan pihak tertentu terhadap yang lain dalam melakukan hubungan transaksi berdasarkan 
suatu keyakinan bahwa orang yang dipercayainya tersebut memiliki segala kewajibannya secara 
baik sesuai yang diharapkan. Mowen (2002), kepercayaan konsumen adalah semua pengetahuan 
yang dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat konsumen tentang objek, 
atribut, dan manfaatnya. 
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Kotler dan Keller (2009), mempersepsikan brand image sebagai proses dimana seseorang 
memilih, mengorganisasikan, dan mengartikan masukan informasi untuk menciptakan suatu 
gambaran yang berarti. Tjiptono (2005),  deskripsi tentang asosiasi dan keyakinan konsumen 
terhadap merek tertentu. Kotler dan Gary Armstrong (2007),  brand Image adalah himpunan 
keyakinan konsumen mengenai berbagai merek. 
 
 
 Hasil-hasil Penelitian Terdahulu 
Tabel 1 Hasil-hasil Penelitian Terdahulu 
 
No. 
Peneliti 
(Tahun) 
Judul Penelitian 
Populasi / 
Sampel 
Hasil Penelitian 
1. Purwoko 
(2015) 
Influence of 
Service Quality 
and Customer 
Satisfaction and 
Loyalty Trust 
Foreign Tourists 
Visit the 
Attractions in 
East Java 
Indonesia. 
Populasi adalah 
wisatawan asing 
yang 
mengunjungi 
obyek wisata di 
Jawa Timur. 
Sampel dalam 
penelitian ini 
berjumlah 286 
responden. 
Hasil dari penelitian ini adalah: (1) Kualitas 
pelayanan mempengaruhi kepercayaan 
wisatawan asing untuk mengunjungi obyek 
wisata di Jawa Timur, (2) kualitas layanan 
mempengaruhi loyalitas pelanggan wisatawan 
internasional melakukan kunjungan ke obyek 
wisata di Jawa Timur dengan keyakinan 
sebagai mediasi, (3) kepuasan berpengaruh 
kepada kepercayaan konsumen wisman untuk 
mengunjungi obyek wisata di Jawa Timur, (4) 
kepuasan konsumen mempengaruhi loyalitas 
pelanggan wisatawan internasional melakukan 
kunjungan ke obyek wisata di Jawa Timur 
dengan keyakinan sebagai mediasi dan (5) 
kepercayaan mempengaruhi loyalitas 
wisatawan asing untuk mengunjungi obyek 
wisata di Jawa Timur. 
2. Wijaya (2014) Analisis Pengaruh 
Kualitas Produk, 
Kualitas 
Pelayanan, Waktu 
dan Harga 
Terhadap 
Relationship 
Quality (Studi 
Kasus Pada 
Produk Tas PT 
Garmindo Co). 
Populasi adalah 
konsumen 
pembeli tas. 
Jumlah sampel 
sebanyak tiga 
puluh responden 
Hasil Penelitian yang diperoleh bahwa 
kualitas pelayanan dan harga adalah yang 
berpengaruh terhadap relationship quality. 
Sedangkan variaberl kualitas produk, waktu 
dan interaksi tidak signifikan berpengaruh 
terhadap relationship quality. 
3. Oey (2014) Pengaruh Kualitas 
Layanan 
Terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan Dalam 
Membentuk 
Loyalitas 
Pelanggan Pada 
Pengguna Jasa 
Garuda Indonesia 
di Surabaya. 
Populasi dalam 
penelitian ini 
adalah pelanggan 
yang pernah 
menggunakan 
layanan atau 
pelanggan yang 
pernah membeli 
tiket di Garuda 
Indonesia 
Hasil penelitian ini menunjukkan adanya 
pengaruh signifikan kualitas layanan terhadap 
kepuasan pelanggan, tidak adanya pengaruh 
signifikan kualitas layanan terhadap loyalitas 
pelanggan dan tidak adanya pengaruh 
signifikan kepuasan pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan. 
4. Permana 
(2013) 
Peningkatan 
Kepuasan 
Pelanggan 
Jumlah sampel 
dalam penelitian 
ini adalah 150 
Berdasarkan hasil analisis data, dapat 
disimpulkan bahwa model tersebut dapat 
diterima dengan baik dan selanjutnya hasil 
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Melalui Kualitas 
Produk dan 
Kualitas Layanan. 
responden penelitian ini memberikan implikasi teoritis 
bahwa pengaruh variabel kualitas desain, 
variabel inovasi produk, variabel kompetensi 
sosial, variabel kompetensi teknis, variabel 
kualitas produk, variabel kualitas layanan 
terhadap variabel kepuasan konsumen adalah 
positif dan signifikan. Variabel yang dominan 
berpengaruh terhadap kualitas produk adalah 
kualitas desain, dan terhadap kualitas layanan 
adalah kompetensi sosial, sedangkan terhadap 
kepuasan pelanggan adalah kualitas layanan. 
5. Tantri dan 
Widiastuti 
(2013) 
Faktor-Faktor 
Yang 
Mempengaruhi 
Kepuasan 
Pelanggan Pada 
Toko Kosmetik 
Candra Semarang. 
Populasi dalam 
penelitian ini 
adalah seluruh 
pelanggan Toko 
Kosmetik Candra. 
Sampel yang 
digunakan sebesar 
100 pelanggan. 
Hasil penelitian menunjukan bahwa 
berdasarkan pengujian hipotesis secara 
serentak bahwa ada pengaruh yang signifikan 
antara kualitas produk (X1), harga (X2), 
service quality (X3), emotional factor (X4) 
serta biaya dan kemudahan (X5) terhadap 
kepuasan pelanggan (Y). Sedangkan pada uji t 
diperoleh hasil bahwa ada pengaruh yang 
signifikan faktor kualitas produk (X1) 
terhadap kepuasan pelanggan (Y), ada 
pengaruh faktor harga (X2) terhadap kepuasan 
pelanggan (Y), ada pengaruh service quality 
(X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y), ada 
pengaruh faktor emotional factor (X4) 
terhadap kepuasan pelanggan (Y) serta ada 
pengaruh faktor biaya dan kemudahan (X5) 
terhadap kepuasan pelanggan (Y). 
6. Evawati 
(2012) 
Kualitas Produk 
dan Citra Merek 
(Brand Image) 
Mc Donald: 
Pengaruhnya 
Terhadap 
Kepuasan 
Konsumen. 
Penelitian 
menganalisis 
pengaruh kualitas 
produk dan citra 
merek (Brand 
Image) terhadap 
kepuasan 
konsumen pada 
McDonald Alfa 
Indah di Jakarta 
Barat. 
Responden 
penelitian 
sebanyak 40 
orang yang 
diambil dengan 
metode 
convenience 
sampling. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat 
pengaruh yang positif dan signifikan dari 
kualitas produk dan citra merek (brand image) 
terhadap kepuasan konsumen. 
7. Rahman 
(2012) 
Service Quality, 
Corporate Image 
And Customer’s 
Satisfaction 
Towards 
Customers 
Perception: An 
Exploratory Study 
On Telecom 
Populasi adalah 
semua pelanggan 
operator 
telekomunikasi 
yang ada di 
Dhaka, Sampel 
sebesar 450 
responden. 
Hasil analisis statistik mencerminkan bahwa 
sebagian besar pelanggan telekomunikasi 
sangat prihatin tentang kualitas layanan 
diikuti oleh citra perusahaan. Beberapa studi 
telah meneliti selama bertahun-tahun di 
bawah pasar ini mengenai masalah penelitian 
ini. Selain itu, ini adalah masalah yang relatif 
baru yang sebagian besar masih belum 
ditemukan oleh para peneliti di bawah 
Jurnal Ilmu Manajemen                                                                   Volume 4, Nomor 1, Maret 2018 
 
58 Pengaruh Kualitas Layanan ... (Haeriah, Yekti) 
 
Customers In 
Bangladesh. 
perspektif negara terbelakang dalam hal 
operator telekomunikasi ini. Diharapkan 
bahwa temuan dapat membantu operator 
ponsel dalam produksi dan promosi layanan 
mereka. 
8. Angelova and 
Zekiri (2011) 
Measuring 
Customer 
Satisfaction with 
Service Quality 
Using American 
Customer 
Satisfaction 
Model (ACSI 
Model). 
Sebuah kuesioner 
terstruktur 
dikembangkan 
dari model ACSI 
dan secara acak 
didistribusikan ke 
pengguna dari 
tiga operator 
seluler untuk 
menentukan 
kepuasan mereka 
dengan 
pengiriman 
kualitas pelayanan 
di pasar 
telekomunikasi 
seluler 
Macedonia. 
Dari analisa yang dilakukan, ditemukan 
bahwa kualitas layanan secara keseluruhan 
yang dirasakan oleh pelanggan tidak 
memuaskan, bahwa harapan yang tinggi dari 
persepsi. Pelanggan tidak puas dengan 
layanan. Hasil dan temuan akan memberikan 
informasi tambahan mengenai kebutuhan 
pelanggan, keinginan dan kepuasan mereka. 
Hal ini juga akan memberikan kontribusi 
untuk penelitian karena penelitian ini 
menetapkan dasar untuk penelitian lebih 
lanjut dalam mengukur kualitas pelayanan 
dalam industri jasa di Makedonia. 
Sumber:  Purwoko (2015), Wijaya (2014), Oey (2014), Permana (2013), Tantri dan Widiastuti (2013), Evawati 
(2012), Rahman (2012), Angelova and Zekiri (2011). 
 
KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS 
 Kerangka Konseptual 
Gambar 1 Kerangka Konseptual 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keterangan:  Pengaruh simultan 
   Pengaruh parsial 
Sumber: Hasil Pengamatan, 2016 
 
 Hipotesis 
1. Kualitas layanan, kepercayaan, dan image secara simultan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan debitur Bank Sulawesi Tenggara. 
2. Kualitas layanan, kepercayaan, dan image secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan debitur Bank Sulawesi Tenggara. 
Kualitas 
Layanan (X1) 
Kepercayaan 
(X2) 
Image  
(X3) 
Kepuasan Debitur  
(Y) 
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3. Kepercayaan berpengaruh dominan terhadap kepuasan debitur  Bank Sulawesi Tenggara. 
 
 Definisi Operasional Variabel 
       Tabel 2 Variabel Penelitian dan Indikator  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Hasil Pengamatan, 2016 
 
METODE PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif dan analisis regresi berganda. Ada empat variabel 
yang dianalisis, yaitu Kualitas Layanan, Kepercayaan, dan Image sebagai variable independen. 
Sedangkan, variabel dependen adalah Kepuasan Debitur Bank Sulawesi Tenggara. 
 
Sebanyak 60 debitur Bank Sultra menjadi sampel penelitian ini, yang diambil secara accidental 
sampling. 
 
HASIL 
 Gambaran Karakteristik Responden 
Tabel 3 Karakteristik Responden berdasarkan Umur 
No Variabel Indikator Skala 
1. Kualitas Layanan (X1) 1. Bukti langsung/tangibles  
2. Kehandalan/reliability  
3. Daya tanggap/responsiveness  
4. Jaminan/assurance  
5. Empati/empathy 
Likert 
2. Kepercayaan (X2) 1. Kehandalan 
2. Kejujuran 
3. Kepedulian 
4. Kredibilitas 
Likert 
3. Image (X3) 1. Persepsi 
2. Kognisi 
3. Motif 
4. Sikap 
Likert 
4. Kepuasan Debitur (Y) 1. Kepuasan terhadap produk 
yang dihasilkan 
2. Kesediaan konsumen untuk 
merekomendasikan ke orang 
lain 
3. Tingkat konfirmasi harapan 
konsumen 
Likert 
No. Usia (Tahun) Frekuensi 
Persentase 
(%) 
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Sumber: Data diolah, 2016 
 
Tabel 4 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No. Jenis Kelamin Frekuensi 
Persentase 
(%) 
1. Pria 23 38.33% 
2. Wanita 37 61.67% 
Jumlah 60 100.00% 
Sumber: Data diolah, 2016 
 
Tabel 5 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Data diolah, 2016 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1. < 17  3 5.00% 
2. 18-28  14 23.33% 
3. 29-39  19 31.67% 
4. 40-49 16 26.67% 
5. >50  8 13.33% 
Jumlah 60 100.00% 
No. Pendidikan Frekuensi 
Persentase 
(%) 
1. SMA 21 35.00% 
2. Diploma 9 15.00% 
3. S1 23 38.33% 
4. S2 4 6.67% 
5. S3 0 0.00% 
6. Lain-lain  3 5.00% 
Jumlah 60 100.00% 
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Tabel 6 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Data diolah, 2016 
 
 Uji Hipotesis 
Hipotesis 1 penelitian ini menduga kualitas layanan, kepercayaan, dan image secara simultan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan debitur Bank Sulawesi Tenggara. Hasil analisis  
regresi berganda dalam Tabel 7 menunjukkan angka nilai signifikansi F 0,000 lebih kecil dari 
nilai α 0,05, sehingga hipotesis 1 dinyatakan diterima. 
 
Tabel 7 Hasil Uji Hipotesis 1 
ANOVA
b
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1745.960 3 581.987 10.216 .000
a
 
Residual 3190.223 56 56.968   
Total 4936.183 59    
a. Predictors: (Constant), Image, Kualitas Layanan, Kepercayaan 
b. Dependent Variable: Kepuasan Debitur 
Sumber: Data diolah, 2016 
 
Hipotesis 2 penelitian ini menduga kualitas layanan, kepercayaan, dan image secara parsial 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan debitur Bank Sulawesi Tenggara. Hasil analisis 
regresi berganda dalam Tabel 8 menunjukkan angka nilai signifikansi t = 0,037 untuk kualitas 
layanan, 0,033 untuk kepercayaan, dan 0,013 untuk  image.  Karena dari ketiga nilai signifikansi 
t masing-masing variabel independen tersebut lebih kecil daripada nilai α 0,05, sehingga 
hipotesis 2 dinyatakan diterima. 
Tabel 8 Hasil Uji Hipotesis 2 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients  
B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 6.916 5.769  1.199 .236 
Kualitas Layanan .719 .378 .361 2.201 .036 
Kepercayaan  1.001 .448 .487 2.936 .029 
Image .615 .540 .253 2.140 .046 
a. Dependent Variable: Kepuasan Debetur 
Sumber: Data diolah, 2016 
No. Pekerjaan Frekuensi 
Persentase 
(%) 
1. Pelajar/mahasiswa 2 3.33% 
2. Pegawai negeri 14 23.33% 
3. Pegawai swasta 15 25.00% 
4. Wiraswasta 24 40.00% 
5. Lain-lain 5 8.33% 
Jumlah  60 100.00% 
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Hipotesis 3 penelitian ini menduga 3. Kepercayaan berpengaruh dominan terhadap kepuasan 
debitur  Bank Sulawesi Tenggara. Nilai koefisien Beta variabel  Kepercayaan dalam Tabel 8 
menunjukkan angka 0,487, yang lebih besar daripada nilai koefisien Beta  daripada kedua 
variabel independen lainnya. Jadi, hipotesis 3 juga diterima. 
 
PEMBAHASAN 
 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Debitur 
Hasil penelitian menunjukkan bahwakualitas layananmasuk kedalam kriteria tinggi, hal ini dapat 
dilihat dari skor rata-rata yang dihasilkan sebesar 3.63 dan berdasarkan rentang skor rata-rata 
berada pada interval 3.41-4.20 yang berarti masuk dalam klasifikasi penilaian tinggi. Disamping 
itu berdasarkan uji-t diketahui bahwa variabel kualitas layanan secara parsial berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan kreditor. 
 
Hasil penelitian tersebut sesuai dengan hasil penelitian Purwoko (2015), Wijaya (2014), Oey 
(2014), Permana (2013), Tantri dan Widiastuti (2013), Rahman (2012), Angelova and Zekiri 
(2011). Hasil penelitiannya menyebutkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan kreditor. Dalam memberikan pelayanan, setidaknya bank harus memenuhi 5 
kriteria kualitas pelayanan yang sering disebut RATER sehingga dapat menciptakan nasabah 
yang loyal, yaitu reabillity (kehandalan), assurance (jaminan), tangible (bukti fisik), empathy 
(komunikasi), dan responsiveness (cepat tanggap), Tjiptono (2006). 
 
Kualitas layanan dapat dilihat dari kemampuan untuk memberikan jasa secara akurat sesuai yang 
dijanjikan, jaminan dapat dilihat dari pengetahuan dan kemampuan karyawan untuk melayani 
dengan rasa percaya diri, bukti fisik dapat dilihat dari fasilitas yang kasat mata yang dapat 
dinikmati langsung oleh nasabah, komunikasi yaitu karyawan harus memberikan perhatian 
secara individu kepada nasabah dan mengerti kebutuhan nasabah, sedangkan cepat tanggap 
kemampuan karyawan untuk membantu nasabah menyediakan jasa dengan cepat sesuai dengan 
yang diinginkan oleh nasabah. Salah satu cara menciptakan pelayanan yang berkualitas adalah 
bank dapat membedakan dirinya sendiri dengan cara konsisten menyampaikan mutu lebih tinggi 
ketimbang pesaingnya, pihak bank melakukan interaksi dengan nasabah yang disertai umpan 
balik sebagai kontrol dan ukuran keberhasilan. 
 
Pada situasi persaingan perbankan, bank-bank membutuhkan usaha yang keras untuk mendapat 
calon nasabah dan mempertahankan yang sudah ada ditangan. Keberhasilan usaha tersebut 
sangat ditentukan oleh kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas. 
Kualitas pelayanan tercermin dari kepuasan nasabah untuk melakukan penggunaan ulang jasa 
perbankan. Kepuasan nasabah dalam menggunakan jasa atau produk yang ditawarkan dapat 
dijadikan masukan bagi pihak manajemen untuk meningkatkan dan memperbaiki kualitas 
pelayanan yang diberikan. Untuk itu karyawan bagian pelayanan sebaiknya selalu memantau 
kepuasan yang dirasakan oleh nasabah perbankan untuk mencapai loyalitas dari para nasabah. 
Nasabah yang loyal adalah alat promosi yang efektif. Dengan adanya nasabah yang loyal akan 
sangat membantu pihak bank, karena nasabah yang loyal, merupakan alat promosi dari mulut 
kemulut yang efektif. Nasabah yang loyal akan membawa nasabah lainya untuk menikmati 
pelayanan produk perusahaan. Semakin meningkat jumlah nasabah yang dilayani, semakin 
meningkat pula pendapatan dan laba perusahaan. 
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 Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Debitur 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan masuk kedalam kriteria sedang, hal ini dapat 
dilihat dari skor rata-rata yang dihasilkan sebesar 3.14 dan berdasarkan rentang skor rata-rata 
berada pada interval 2.61-3.40 yang berarti masuk dalam klasifikasi penilaian sedang. Disamping 
itu berdasarkan uji-t diketahui bahwa variabel kepercayaan secara parsial berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan kreditor. 
 
Hasil penelitian tersebut sesuai dengan hasil penelitian Purwoko (2015). Hasil penelitiannya 
menyebutkan bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan kreditor. 
Kepercayaan adalah keyakinan bahwa penyedia jasa dapat menggunakannya sebagai alat untuk 
menjalin hubungan jangka panjang dengan nasabah yang akan dilayani. Kepercayaan adalah 
suatu kemauan atau keyakinan mitra pertukaran untuk menjalin hubungan jangka panjang untuk 
menghasilkan kerja yang positif (Crosby et al., 2000 dalam Gatot Yulianto dan Purwanto 
Waluyo, 2004). 
 
Kepercayaan ada ketika sebuah kelompok percaya pada sifat terpercaya dan integritas mitra. 
Kepercayaan adalah ekspektasi yang dipegang oleh individu bahwa ucapan seseorang dapat 
diandalkan. Kelompok terpercaya perlu memiliki integritas tinggi dan dapat dipercaya, yang 
diasosiasikan, dengan kualitas yaitu: konsisten, kompeten, jujur, adil, bertanggungjawab, suka 
membantu dan baik (Morgan dan Hunt, 2004 dalam Gatot Yulianto dan Purwanto Waluyo, 
2004). 
Kemampuan berkomunikasi yang efektif merupakan instrumen untuk menghasilkan kepercayaan 
pelanggan. Komunikasi yang efektif akan membantu pelanggan untuk meningkatkan 
pengetahuan dan pemahaman tentang pentingnya menciptakan kepercayaan pada perusahaan 
penyedia jasa, karena komunikasi yang sering dan bermutu tinggi akan menghasilkan 
kepercayaan yang lebih besar (Morgan & Hunt, 2004 dalam Gatot Yulianto dan Purwanto 
Waluyo, 2004).   
 
 Pengaruh Image terhadap Kepuasan Debitur 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa image masuk kedalam kriteria sedang, hal ini dapat dilihat 
dari skor rata-rata yang dihasilkan sebesar 3.31 dan berdasarkan rentang skor rata-rata berada 
pada interval 2.61-3.40 yang berarti masuk dalam klasifikasi penilaian sedang. Disamping itu 
berdasarkan uji-t diketahui bahwa variabel image secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan debitur. 
 
Hasil penelitian tersebut sesuai dengan hasil Evawati (2012) dan Rahman (2012). Hasil 
penelitiannya menyebutkan bahwa image berpengaruh signifikan terhadap kepuasan kreditor. 
Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah citra perusahaan dimana 
dalam konteks penelitian ini, citra perusahaan identik dengan citra bank. Dugaan ini didukung 
oleh pendapat Kotler dan Keller (2011) yang mengatakan ”the strong corporate image will make 
customer satisfied”. Pendapat tersebut dapat diartikan bahwa citra perusahaan yang kuat dapat 
membuat konsumen puas. Menurut Minkiewicz (2011) citra perusahaan merupakan persepsi, 
perasaan, dan sikap konsumen terhadap suatu perusahaan atau organisasi. Dengan demikian 
maka dapat dijelaskan keterkaitan antara citra bank dengan kepuasan nasabah, dimana apabila 
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semakin baik persepsi nasabah terhadap suatu bank maka kondisi ini akan dapat memunculkan 
rasa puas bagi nasabah melakukan transaksi keuangan dengan bank tersebut. 
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